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АПСТРАКТ 
Во денешно време туризмот бележи константен раст на глобално ниво, а во конкурентниот 
туристички пазар учествуваат хотелски објекти кои ја збогатуваат понудата на туристичките 
дестинации преку квалитетот на своите услуги. 
Истражувањата од релевантна литература поврзана со туризмот покажуваат, дека 
туристите при избор на објекти за сместување во голем дел го користат интернетот како основно 
средство, а коментарите од клиентите за даден објект се од големо значење за нивниот конечен 
избор. Целта на овој труд е да се истражи квалитетот на услугите во хотелите со пет звезди во 
Република Македонија. Истражувањето се темели на презентација на коментарите на клиентите 
кои престојувале во овие хотели и нивната оценка на меѓународниот информационен систем 
booking.com. Коментарите поврзани со хотелите се табеларно претставени и направена е нивна 
анлиза, која води до идни препораки за подобрување на квалитетот на услугите кај хотелите од 
висока категорија во Република Македонија. 
Клучни зборови: квалитет, хотели со пет звезди, Република Македонија. 
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QUALITY OF SERVICES IN FIVE STAR HOTELS IN REPUBLIC OF MACEDONIA 
Ljupcho Janeski 
Agency for Promotion and Support of Tourism 
ljupcho.janevski@gmail.com  
Dejan Metodijeski 
University of Goce Delchev, Shtip 
dejan.metodijeski@ugd.edu.mk  
ABSTRACT 
Nowadays tourism has seen constant growth globally and in the competitive tourism market 
hotels enrich the offer of tourist destinations through the quality of services.  
Research from relevant literature related to tourism show, that tourists when choosing 
accommodation in large part use the internet as an essential tool, and comments from customers for 
a given hotel is of great importance for their final choice. The purpose of this paper is to examine the 
quality of services in hotels with five stars in the Republic of Macedonia. The research is based on the 
presentation of reviews of clients who have stayed in these hotels and their assessment of the 
international information system booking.com. Guest reviews related to hotels are analyzed and 
presented in tables, leading to recommendations for future improvement of the quality of services in 
hotels of high category in Republic of Macedonia. 
Key words: quality, five star hotels, Republic of Macedonia. 
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ВОВЕД 
Туризмот денес претставува своевиден феномен, појава која е присутна во сите земји во 
светот и бележи се поголем раст на глобално ниво. Не постои земја во светот која не развива 
некаков вид на туризам или држава каде граѓаните не се вклучени во туристичко патување и 
движење надвор од своето постојано место на живеење. Вклучувањето на туристите во 
патувања е поради различни причини како бизнис, задоволство, религија, спорт и рекреација 
или други причини. Големата улога која ја има туризмот, како од аспект на културниот 
просперитет, така и поради економскиот бенефит за дестинациите ќе го поткрепиме со 
следните податоци: доаѓањата на туристи во 2015 година на меѓународно ниво ја достигнале 
бројката од 1.186 милиони (4,4% пораст во однос на 2014 година); туристичката потрошувачка 
изнесувала 1.260 милијарди американски долари; туристичката индустрија учествувала со 10% 
во глобалниот бруто домашен производ и секој единаесетти вработен човек во светот, е 
вработен во овој сектор (UNWTO 2016). 
Хотелската индустрија е еден од клучните сегменти во рамките на современиот 
меѓународен туризам. Хотелските услуги датираат од древноста, а нивната појава е поврзана со 
потребите од преноќевалиште и храна на луѓето кои патуваат (Стамов, Алексиева 2006). 
Хотелите за првпат се појавиле во Париз во 1669 година, а потоа и во Англија во 1760 година 
како резултат на зголемениот интерес за меѓународниот туризам и трговија (Medlik, Ingram 
2000). Нова етапа во развојот на хотелиерството настапува кон крајот на XVIII век, по големите 
географски освојувања и техничкиот прогрес на транспортот. Се поставува основата на 
модерниот туризам, се зголемува и бројот на патувањата – во почетокот благородници, а 
подоцна трговци, банкари, индустријалци.Во првата половина на XIX век во САД се отворени 
првите луксузни хотели –„Branums city hotel“во Балтимор во 1825 год. и познатиот „Tremont 
hotel“ во Бостон во 1829 год. кој се смета за првиот „модерен” хотел(Sherman 2007).Во минатото, 
техничкиот напредок во светот секогаш ја пронаоѓал својата примена во хотелиерството и се 
одразувал и на квалитетот на услужувањето, па така во оваа дејност: воведено ецентрално 
греење во собите во 1846 год.; во 1859 год.Лифт; во 1881 год.електрично осветлување; во 1907 
год.телефон во соба;1927 год.радио во соба;1940 год.климатизери итн.(Bardi 2007).Во 
Македонијаво 1896 год. е изграден првиот хотел во Скопје „Турати“, а во 1923 год. е донесен 
Правилник за работа и отседнување на странци во хотелите(Ташков, Методијески 
2012).Хотелската база по Втората светска војна на глобално ниво е во постојан пораст, најголем 
дел од хотелите се наоѓаат во Европа и САД, а во 2000 год. во светот имало околу 16,3 милиони 
хотелски соби (Pizam 2005). 
Во почетокот, под хотелиерство се подразбирала дејност која е поврзана со нудење услови 
за преноќевање, за денес овој термин да има многу поширока дефиниција која опфаќа цела 
индустрија за престој и исхрана на туристи, како и понуда на дополнителни услуги,  сè со цел да 
ги задоволи нивните желби и потреби на најдобар можен начин. Во современи услови на 
интензивен технички прогрес, материјалната база на хотелиерството се развива брзо и 
постојано се усовршува и модернизира што придонесува да се создаде голема конкуренција на 
овај пазар кој со голбализацијата и светските текови станува хипер конкурентен. Развојот на 
туризмот и хотелисртвото води до појавата на хотелски синџири(Ivanova et al, 2016).Тоа се 
специјализирани фирми кои се занимаваат со хотелиерска дејност и стопанисуваат повеќе 
хотели обединети под заедничко име на фирмата.Нивниот развој е резултат на движењето на 
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слободниот капитал во светот, кој е во потрага на сектори во економијата кои гарантираат 
печалба (Бъчваров, Тончев 1996). 
Табела 1 Најголемите синџири на хотели во светот 
Име на синџирот од хотели Број на соби Број на хотели Држава 
Intercontinental hotels group 556.246 3.741 Англија 
Wyndham hotel group 543.234 6.473 САД 
Marriott International 513.832 2.832 САД 
Hilton Hotels Corporation 501.478 2.935 САД 
Accor 486.512 4.121 Франција 
Choice Hotels International 435.000 5.376 САД 
Best Western International 315.401 4.164 САД 
Starwood Hotels & Resorts 265.600 871 САД 
Carlson Hospitality Worldwide 145.331 945 САД 
Global Hyatt Corporation 140.416 749 САД 
Извор Goeldner, C, Ritchie, B, (2009) Tourism: principles, practices, philosophies, New Jersey, John Wiley and Sons. 
Користењето на информациски и комуникациски технологии во последните години се 
неопходни за менаџментот на туристичките компании (Buhalis 2003).Се повеќе клиентите ги 
пронаоѓаат потребните информации за производите или услугите преку социјални платформи, 
мрежи или директно од официјалните веб страни на хотелските компании. Иако 
традиционалните маркетинг техники се од особено значење, социјалните медиуми добиваат се 
поголемо значење за клиентите, бидејќи истите претставуваат важен медиум за информирање 
па дури и букирање на потребните услуги и производи. Алатките и техниките кои се присутни 
им даваат можност на клиентите да го споделат своето мислење и искуство на социјалните 
мрежи како Facebook, Twitter и Instagram, или веб страни кои се базирани на коментари на 
клиентите како TripAdvisor, booking.comи други. Користењето на овие алатки претставува 
своевидна револуција во хотелското работење, а успешното менаџирање на веб страните и 
социјалните медиуми се неопходни за успех (Inversini, Masiero 2014). 
Еден од основните фактори за развој на хотелиерството е квалитетот на услугите кој се 
очекува од страна на гостите, нивната перцепција за туристички производи, нивниот одмор и 
искуствата, нивното задоволство и конечно, нивното повторно посетување. Фокусирањето на 
клиентите е клучен аспект во современите текови на маркетингот и менаџментот и не треба да 
биде маргинализиран, туку напротив издигнат на највисоко можно ниво.Од гледна точка на 
туристичкиот развој, потребно е организациите да се стремат кон обезбедување на квалитетна 
туристичка услуга во целост, бидејки на таков начин се обезбедуваат оптимално задоволство на 
туристите (Unkovič, Zečevič 2004). 
Поимот квалитет има латинско потеклои означува суштината на својствотo, особина, 
вредност, добродел (Миќуновиќ 1990). Дефинирањето на поимот квалитет е особено тешко 
поради природата на услужната дејност, па така дефиницијата за квалитет може да варира во 
различни ситуациии и кај различни личности (Brown et al, 1991).Во туризмот и угостителството, 
услугите се „неделиви“, однсоно туристичките услуги не можат да бидат произведени на едно 
место, а транспортирани, понудени и консумирани на друго место (Kandampulli et al, 2001). 
Квалитетот на хотелските услуги може да се дефинира како својства кои ги задоволуваат 
потребите и очекувањата на корисниците на услугите, каде клиентот е тој кој ја дава конечната 
оценка за степенот на оствареното задоволство (Barjaktarovič 2013).Според Čačič(2010), 
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квалитетот на услугите претставува севкупност од допирливи и недопирливи својства на 
хотелските услуги кои се пружаат на гостите и на чија основа се воспоставува интерперсонален 
однос со нив и се исполнуваат нивните потреби и очекувања. 
Квалитетот на туристичките услуги се оценува при нивното користење/пружање и клиентот 
е во можност да го процени степенот на квалитет преку неговото задоволство, односно 
доминантен е аспектот на потрошувачот. Утврдувањето на квалитетот на услугите во туризмот 
од гледна точка на потрошувачот се врши со помош на насоки за квалитет. Голем број на автори 
кои работат на ова поле одвојуваат пет основни насоки на кои го базираат оценувањето на 
услугата и нејзиниот квалитет во туризмотпреку SERVQUAL моделот.Петте насоки на овој модел 
се следните (Laws 2004): 
Опипливост – која подразбира физичка компонента на услугата, како што е изгледот на 
собата во хотелот и се во нејзе што може да се види, допре и користи. 
Доверба – што подразбира константност во давањето на услугите. Добивајќи ја довербата 
на потрошувачот е клучна во сите организации, а најмногу е изразена во туристичкиот сектор. 
Способноста на давателот на услуга да го задоволи и добие довербата на потрошувачите е од 
витално значење на перцепцијата за квалитет. Организацијата е потребно да пружи квалитетна 
услуга „првиот пат“и секој следен со ист или подобар квалитет за иста цена стекнувајќи висока 
репутација и имиџ. Токму довербата се стекнува кога ветеното ќе биде исполнето и клиентите 
ја добиваат перцепцијата дека некој вистински се грижи за нив и нивните добра. 
Реакција – се однесува на персоналот и нивната спремност да ја пружи услугата на 
вистински начин, нивната спремност да изреагираат на потребите ид потрошувачот и ја пружат 
потребната услуга на време. 
Стручност/сигурност – се однесува на стручноста и знаењето на персоналот кои кај 
потрошувачот создаваат дека на организацијата може да и се верува и има голем имиџ. 
Сочувствување – се однесува на грижа околу сочувствувањата на другите со нивните 
дополнителни потреби и барања (се мисли на потрошувачите). 
Компаниите во хотелската индустрија со цел да можат да бидат конкурентни и да ги 
задоволат специфичните барања на туристите, мора да понудат квалитетни услуги (Житошански 
2014). При анализа на мерење на квалитетот на услугите потребно е да се споменат и нивоата 
на кои може да се измери квалитетот. Карактеристика на услугите е тоа што немаат многу 
видливи перформанси, па поради тоа не може да се оценат стандарднитеперформанси за 
квалитет. Но сепак, компаниите кои се посветени на квалитет треба да овозможат три нивоа на 
квалитет и тоа (Илиеска2009): организациско ниво, процесно ниво и оперативно ниво. При 
анализа на мерење на квалитетот на услугите потребно е да се спомне и начинот на кој може да 
се измери квалитетот, иако карактеристика на услугите е тоа што немаат многу видливи 
перформанси па поради тоа не може да се оценат перформансите за квалитет. Сепак, во 
процесот на мерење на услугите се создаваат неколку разлики помеѓу некои димензии. 
Поексплицитно претставување на овие разлики кои се суштински во мерењето на квалитетот на 
услугите е прикажано на слика 1, која го прикажува нивното меѓусебно влијание и интеракција 
во насока на подобрување на односите меѓу компанијата и клиентите. 
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Слика 1 Концептуален модел за квалитетот на услугите (Илиеска 2009) 
Разлика (gap1) – каде очекувањето на корисникот управува со перцепцијата на разликата, 
односно менаџментот може да има различни перцепции за тоа што корисникот очекува. Тоа 
бара соодветен менаџмент-процес и истражување на пазарот.  
Разлика (gap2) – претставува разлика во спецификацијата на квалитетот на услугата. Притоа, 
менаџментот е овластен да го претвори очекувањето на корисникот во спецификациите на 
квалитетот на услугата. Оваа разлика е во релација со дизајнот на услугата. 
Разлика (gap3) – претставува разлика во доставувањето на услугата, а самата реализација 
на доставување на услугата не гарантира висок квалитет на доставувањето или перформансите 
на услугата. Причина за тоа е недостаток од соодветна поддршка од фронталниот персонал и 
негова варијабилност, проблеми во процесот на доставување и сл. 
Разлика (gaр4) – се однесува на разликата во екстерната комуникација. Притоа, 
очекувањата на корисникот се прикриени со екстерната комуникација со услужната компанија.  
Разлика (gap5) – претставува разлика меѓу очекуваната услуга и перципираната услуга. 
Притоа, перципираниот квалитет зависи од големината и насоката на разликата. Оваа разлика 
исто така зависи и од примената на маркетингот. 
Република Македонија е земја со одлична географска местоположба и клима погодна за 
туризам. Историското и културното наследство, многубројните археолошки наоѓалишта и 
еколошки чистите предели, убавите пејсажи, националната кујна и вино ја прават атрактивна 
дестинација, која нуди добра храна и убавата и недопрена природа.На развојот на туризмот, 
како една особено важна дејност во Република Македонија, се посветува особено внимание 
преку креирање на политики и мерки за  најдобро искористување на сите потенцијали на 
туризмот и за неговауспешна промоција. Овие мерки доведуваат до постојан пораст на бројот 
на странските туристи и остварените ноќевања кои го сочинуваат најголемиот процент од 
клиентите во хотелите со пет звезди. 
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Извор ДЗС (2016) Туризам во Република Македонија, 2011-2015, Скопје, ДЗС. 
Бројот на странски туристи кои ја посетиле Република Македонија во последниот 
десетгодишен период (2005-2015) во континуитет бележи пораст и за овој период е пораснат за 
146,2%. Бројот на странските туристи во земјата во 2005 год. изнесувал 197216, а во 2015 год. 
485530. 
 
Извор ДЗС (2016) Туризам во Република Македонија, 2011-2015, Скопје, ДЗС 
Во истиот десетгодишен период се бележи и зголемување на бројот на остварените 
ноќевања на странските туристи од 134%. Бројот на остварените ноќевања од страна на 
странските туристи во земјата во 2005 год. изнесувал 442988, а во 2015 год. 1036383. 
МЕТОДОЛОГИЈА НА ИСТРАЖУВАЊЕ 
Целта на овој труд е да биде направено истражување поврзано со квалитетот на услугите 
во хотелите со пет звезди во Република Македонија. За потребите на трудот беше направено 
експлораторно (квалитативно) истражување, кое допринесе за добивање увид во суштината на 
проблемот со цел подобро да се разбере квалитетот на услугите во туризмот. Експлораторните 
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истражувања во најголема мерка спаѓаат во категоријата истражувања кои резултираат со 
описни резултати (Будиноски 2010). Дел од истражувањето се состои во собирање на соодветна 
и релевантна литература и користење на секундарни извори на податоци. 
Користејќи го интернетот како алатка,од веб страната booking.com беа добиени 
информациите кои подоцна се табеларно претставени и анализирани. Исто така, неколку 
неформални и неструктурирани интервјуа беа спроведени со менаџери во хотели со пет звезди 
во Република Македонија, како би се добиле информации од „прва рака“ поврзани со 
истражуваната проблематика. Основниот метод кој е користен во истражувањето е анализа на 
содржината (Ritchie et al., 2005).Анализа на содржината е истражувачка метода која се користи 
за систематска оцена на содржината на појавата која се истражува, во нашиот случај содржината 
на коментарите на клиентите во хотелите со пет звезди во Република Македонија. 
Истражувањата на постоечката литература поврзана со оваа проблематика, покажаа дека 
постојат поголем број публикации поврзани со темата квалитет на услугите во хотелиерството 
преку оценка од страна на клиентите користејќи интернет страни (Giannakos et al, 2012; 
Whitehead 2011; Tefera, Govender 2015; Thanh 2015; Levy et al, 2013;Mazumder, Hasan 2014; Floris, 
Campagna 2014; Tuominen 2010; Agheorghiesei, Ineson 2011; Ogut, Cezar 2012; UNWTO 2014). 
РЕЗУЛТАТИ И НИВНА АНАЛИЗА 
Во Република Македонија, Министерството за економија (Сектор за туризам и 
угостителство) води Регистар на категоризирани хотели. Категоризацијата на хотелите ја 
спроведуваистата институција согласно Правилник за услови за категоризација на објектите за 
вршење на угостителска кој е усвоен во 2013 год. Според прегледот на категоризирани хотели 
од 29.02.2016 год.,во Република Македонијаима шестнаесет хотели со пет звезди. 
Прегледот на квалитетот на услугите на хотелите со пет звезди во Република Македонијаго 
извршивме според 3825 коментарина booking.com и оценките дадени од клиентите кои 
престојувале во овие објекти. Критериумите кои се земени предвид се однесуваат на следното: 
чистота, конфорт, локација, објект, персонал, вредност за цената и бесплатен интернет. 
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Табела 2 Преглед на квалитет на услугите во хотелите со пет звезди во Република Македонијаспоред 
коментарите на клиентите кои престојувале во нив 
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Хит казино 10 10 9,5 9,2 9,7 9,7 10 9,5 60 
Фламинго 9,3 9,7 8,7 9,3 9,1 9,2 9,1 9,2 387 
Аполонија 9,4 9,6 8,7 9,3 9,1 9,2 9,2 9,2 305 
Принцес 9,4 9,6 8,7 9,3 9 9,2 9 9,2 315 
Гардениа 9,5 9,5 8,3 9 9,1 9,2 8,3 9,1 314 
Холидеј Ин 9 8,9 9,4 8,5 8,8 7,9 10 8,8 47 
Буши 8,8 8,5 8,8 8,5 8,9 8,4 8,9 8,7 884 
Горица 8,4 8,2 9,4 8 8,9 8,4 7,4 8,6 149 
Аурора ресорт и спа 9 9 9,2 8,3 8,4 7,9 7,7 8,6 161 
Александар Палас 8,7 8,7 8,1 8,5 8,8 8,2 7,4 8,5 152 
ТЦЦ Гранд Плаза 8,5 8,7 7,4 8,4 8,2 8,3 8,9 8,2 161 
Стоун Бриџ 7,8 7,8 9,4 7,4 8,4 7,6 8,3 8,1 314 
Арка 7,9 7,8 7,9 7,5 8,5 7,4 8,1 7,9 118 
Радика 8 8,5 8,3 7,5 7,9 6,9 8,4 7,9 181 
Изгрев 7,9 8,2 8 8 7,5 7,1 6,9 7,8 186 
Њу Стар 6,4 8,1 5,6 7,8 9,1 7 8,2 7,3 91 
Вкупно 138 140,8 135,4 134,5 139,4 131,6 135,8 136,6 3825 
Просечна Оценка 8,6 8,8 8,5 8,4 8,7 8,2 8,4 8,5 / 
Извор www.booking.com 
Оценувањето на шеснаесетте хотели со пет звезди се одвива дирекно од клиентите кои 
престојувале во хотелот и нивните очекувања и добиените услуги. Оценувањето се рангира од 
најниска оцена 1 до највисока оцена 10 на следниот начин: од 1-3 се оценува со „Многу лошо“, 
3-5 се оценува „Лошо“, потоа 5-7 се оценува „Добро“, 7-9 „Многу добро“ и 9+ се оценува со 
„Одлично“. Оценувањето се одвива според седумте критериуми за секој хотел, 
односно:чистота, конфорт, локација, објект,персонал, вредност за цената и интернет, а потоа, 
како збир од овие оценки се формира крајната оценка на хотелот која се генерира на светски 
познатата on-line платформа booking.com 
Овие критериуми, според клиентите односно туристите се најзначајни за да се одлучат во 
кој хотел ќе престојуваат или направат резервација. Перцепцијата на клиентите се запишува 
дополнително во коментарот кој се остава после оценувањето на одредените критериуми за 
секој хотел и преставува значаен показател за менаџментот на секој хотел во однос на насоките 
кои се потребни за подобрување и споредувањесо конкуренцијата. 
Рангирањето на шеснаесетте хотели со пет звездиво Република Македонија, кои по сите 
седум критериуми добиле 3825 коментари на клиенти кои престојувале во нив според табелата 
 Четврта меѓународна научна конференција 
Fourth international scientific conference 
 
 
 
СЕКЦИЈА 5 | Други менаџерски предизвици за поголема конкурентност/ 
SECTION 5 | Other mangament challenges for greater competitiveness 591 
 
2, се движат во рамките на „Многу добро“ од 7-9 односно, најниска оцена е 8,2 до највисока 
оцена 8,8. Овој податок ни укажува на потребата од континуирано подобрување според 
перцепцијата и очекувањата на клиентите за хотели од пет звезди. 
Резултатите од анализата на коментарите на клиентите во хотелите со пет звезди во 
Република Македонија е следната: Чистотата во хотелите е оценета со 8,6; Конфорот на хотелите 
ја има добиено највисоката просечна оценка од 8,8; оценката за локацијата е 8,5; објектите се 
оценети со 8,4; персоналот со 8,7. Најниската просечна оценка е добиена за „Вредноста на 
цената“од 8,2 што укажува на неконкурентноста на хотелите со цените во регионот и пошироко, 
што резултира со потребата менаџерите да изработат политика на цени, конкурентни пакети од 
услуги и др. 
ЗАКЛУЧОК 
Меѓународниот туризам во светски рамки бележи константен пораст, пораст кој според 
предвидувањата ќе се задржи и во иднина, а патувањата и туризмот се во нераскинлива врска 
со хотелиерството. Појавата на хотелиерството ја пронаоѓаме во древноста, но модерните 
хотели какви што ги познаваме денес својот развој го доживуваат во почетокот на XIX век, а кај 
нас кон крајот на овој век. Во Република Македонија, во моментот на пишувањето на трудот 
постојат 16 хотели со пет звезди. Нивното рангирање го направивме за да го утврдиме 
квалитетот на услугите, според коментарите на клиентите кои веќе престојувале во нив 
преземени од booking.com.Во услови на пазарна неизвесност и хиперконкурентност на 
туристичкиот глобален пазар квалитетот се наметнува како еден од главните фактори за 
привлекување и задржување на довербата кај клиентите, што овозможува зголемување на 
профитабилноста, раст и развој на хотелите. Применувањето на стандардите за квалитет и 
поставување на високи критериуми во ова поле на хотелите им овозможува наметнување на 
нови повисоки стандарди (Total Quality Management)за привлекување на поголем број клиенти. 
Квалитетот на услугите на хотелите со пет звезди во Република Македонија, според 
податоците кои можевме да ги анализираме од вкупно 3825 коментари и оценување на on-line 
платформата booking.com, недостасуваат стандарди за управување на квалитетот и 
континуирано нивно подобрување. Управувањето со квалитетот  и високата неконкурентна цена 
(резултати од оценување со најслаба отценка 8,2) според категоризацијата е една од најслабите 
елементи на македонските хотеликаде е потребно повеќе да се вложи за надградување и 
зајакнување на хотелската дејност.   
Едукација и доусовршувањето на персоналот, сигурноста на клиентите,нормирање и 
задржување на квалитетот на храната, соодветни цени,почитување на клиентите, доверливост, 
одговорност и сигурност се почетните елементи на кои треба да се обрне 
внимание.Воведувањето на нови содржини во понудата на хотелите со пет звезди во Република 
Македонија како ол инклузив, викенд цени, пакети за различни таргетирани клиенти, реклама, 
збогатување на дополнителните услуги ќе овозможи подобрување на нивното работење, 
привлекување на поголем број на клиенти проширувајки го туристичкиот пазарен сегмент. На 
овој начин македонските хотели ќе се приближат со понудите од регионот и ќе станат 
конкурентни на регионалниот и светскиот пазар оправдувајќи ги очекувањата на клиентите и 
продолжувајќи го престојот на клиентите.  
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